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RESUMEN  
El Centro de Servicios de TI, por ser un punto de contacto entre los usuarios y la gestión 
de TI, es una función que cumple un rol muy importante dado que brinda soporte a los 
procesos de los Servicios TI desde un enfoque de integración de la tecnología con el 
negocio. 
En este trabajo se resalta la relevancia e influencia de éxito que tiene un Centro de 
Servicios de TI en toda la gestión de TI, además se  analiza la estructura, las relaciones 
con los otros procesos de ITIL, métricas y otros aspectos a tomar en cuenta para ejecutar 
una implementación exitosa de un Centro de Servicios de TI, con el fin de que se pueda 
ofrecer un servicio de calidad en una Organización de TI. 
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ABSTRACT  
Service Desk as a point of contact between users and IT management is a function plays 
an important role by supporting the processes of IT services from the viewpoint of 
integration of technology with the business. 
This paper will highlight the relevance and influence of success of a service desk across 
the IT management also will discuss the structure, relationships with other ITIL 
processes, metrics and other issues to take into account to run an implementation 
successful service desk, so it can offer a quality service in an IT Organization.  
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